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摘　要:本文以医疗服务失误中的严重性和归因 、服务补救中的结果公平和过程公平四个维度作为操作变量 , 以 360名大学生


































重 /轻微)、归因 (医院责任 /患者责任)和服务补救公








语句 ,采用 Likert(1 -7分)量表 ,其中第一部分 12个










































假设 路径 路径系数 S.E. p 标准化路径系数
H1 PS <--- SEV(β 1) -0.068 0.031 0.028 -0.082
H2 PS <--- ATTR(β 2) -0.133 0.043 0.002 -0.119
H3 PS <--- DJ(β 3) 0.191 0.072 0.008 0.209
H4 PS <--- PJ/IJ(β 4) 0.646 0.074 ＊＊＊ 0.718
H6 PT <--- PS(β 5) 0.958 0.043 ＊＊＊ 0.941
H7 RI <--- PT(β 6) 0.831 0.043 ＊＊＊ 0.898
H8 WOM <--- PT(β 7) 0.874 0.100 ＊＊＊ 0.844
SEV <--> ATTR(γ1) 1.68 0.636
PJ/IJ <--> DJ(γ2) 2.67 0.890






失误严重性 失误归因 结果公平 过程公平 患者满意 患者信任
患者满意
　　总效应 -0.082 -0.119 0.209 0.718
　　直接效应 -0.082＊(β 1) -0.119＊＊(β 2) 0.209＊＊(β 3) 0.718＊＊(β 4)
　　间接效应
患者信任
　　总效应 -0.077 -0.112 0.197 0.676 0.941
　　直接效应 0.941＊＊(β 5)
　　间接效应 -0.077 -0.112 0.197 0.676
再就诊意愿
　　总效应 -0.069 -0.101 0.177 0.607 0.845 0.898
　　直接效应 0.898＊＊(β 6)
　　间接效应 -0.069 -0.101 0.177 0.607 0.845
积极口传意愿
　　总效应 -0.065 -0.095 0.166 0.57 0.795 0.844
　　直接效应 0.844＊＊(β 7)
　　间接效应 -0.065 -0.095 0.166 0.57 0.795
　＊表示 0.05水平上显著 , ＊＊表示 0.01水平上显著 ,表中数据均为标准化后的值
　　表 2可见 ,服务失误严重性对患者满意度的路径
系数为 -0.068,标准化系数为 -0.082, p值为 0.028,
表示当严重性增加 1个单位时 ,患者满意度会负向增
加即降低 0.068个单位 ,严重性增加 1个标准差时 ,患
者满意度则会降低 0.082个单位 ,并且在 0.05水平下
显著。因此 ,服务失误严重性对患者满意度有负面影
响 ,但同时应注意的是 ,该影响的强度不大 ,只有当服
务失误严重性增加一个比较大的水平(约 15个单位)
























0.191,标准化系数为 0.209, p值 0.008,即在 0.01水
平上显著。表明结果公平确实对患者满意度有积极的








度的路径系数为 0.646,标准化系数为 0.718,在 0.01
水平上显著。这表示在服务补救中过程公平每增加 1
个单位 ,患者满意度就会显著的增长 0.6 ～ 0.7个单
位 ,过程公平对满意度的影响非常明显。另外 ,从效应
分解表可以看出 ,过程公平对其他结果变量都有着显
著影响 ,效应系数均在 0.5以上 ,分别为患者信任度























































































受者外 ,还有第三方的原因 ,在医学上更是如此 ,如疾
病自然转归所致的器官损害或死亡等 ,这就要求沟通 、
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